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ABSTRAK 
PT. AEON CREDIT SERVICE INDONESIA merupakan perusahaan yang 
bergerak dalam bidang pembiayaan konsumen dan penerbit Kartu Kredit, suatu 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa keuangan tentunya tidak luput dari 
berbagai keluhan terhadap kualitas suatu pelayanan maka sediakannya layanan Call 
Center, laporan yang di sampaikan pelanggan kepada Call Center mempunyai 
kebutuhan tersendiri pada suatu kasus tertentu di butuhkan eskalasi terhadap 
keluhan yang di alami pelanggan agar permasalahan yang di alami dapat di 
selesaikan dan di berikan solusinya. Media yang di gunakan Agen Call Center 
dalam eskalasi sebuah laporan yang berjalan sebelumnya masih menggunakan 
media Email dan form Ms. Excel yang di tujukan kepada PIC department terkait, 
yang mana hal tersebut di nilai kurang efisien karena tidak di sertakan SLA (Service 
Level Aggrement) yang efektif, sehingga dalam beberapa kasus pernah terjadi 
sebuah laporan pelanggan yang tidak tertangani dengan tepat waktu dan 
menimbulkan komplain. Tujuan penelitian ini adalah membuat Aplikasi Ticketing 
sistem berbasis web dengan metode penelitian Waterfall yang di harapkan dapat 
mempermudah Agen Call Center dalam menjalankan eskalasi laporan / problem 
dari pelanggan dan laporan yang di eskalasikan dapat tertangani dengan cepat dan 
akurat oleh PIC department terkait sehingga laporan pelanggan dapat terselesaikan 
dengan baik. 
Kata kunci: Aplikasi Web, PHP Ticketing System, MySQL. 
 
ABSTRACT 
 PT. AEON Credit Service Indonesia is a company that engaged in the field 
of consumer financing and credit card issuer. The company that engaged in the 
field of financial services certainly won't be escaped from many complaints about 
the quality of the serving, so that the company necessary to providing Call Center 
Services. The report that informed by customer to Call Center have an own 
objective or needs. In a special case, customer's complaints are needs to more 
escalation so that the problems can be solved and given the best solution. 
Previously the instrument that used by Call Center Agent to escalation the reports 
are still using an Internal Email and Ms. Exel Form then the reports will be 
submitted to the PIC in the related department, which one that instruments are 
considered not efficient because there's no the effective SLA (Service Level 
Agreement) so that in some cases the customer's reports wasn't handled as an on 
time and it will be cause a hard complaint. The objective of this research is creating 
An Application of Ticketing System based on web with Waterfall Research Method, 
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which is the expectations are to make Call Center Agent easier to make the 
customer's report or problem, and the report that was escalated can be solved 
immediately and accurate by the PIC in the related department so that the 
customer's report can be resolved well. 
The Keyword: Web Application, PHP Ticketing System, MySQL 
 
BAB I PENDAHULUAN 
Ticketing merupakan setiap keluhan atau permasalahan pelanggan yang di 
lakukan pencatatan lalu di kirimkan oleh staff yang bertugas menangani keluhan 
dari pelanggan. laporan yang ada pada ticket berisi pertanyaan ataupun 
permasalahan-permasalahan yang ada dari sisi pelanggan dan nantinya ticketing 
tersebut akan di eskalasi kepada teknisi yang bertanggung jawab untuk mengatasi 
permasalahan tersebut (Farham Harvianto, 2013).[2] 
Namun saat ini Call Center PT. Aeon Credit Service Indonesia belum memiliki 
sistem eskalasi laporan permasalahan pelanggan yang baik, ini terlihat dari sistem 
eskalasi yang masih menggunakan fasilitas E-mail terlampir Form Ms. Excel yang 
di kirim ke alamat email PIC terkait untuk kemudian PIC akan mengatasi 
permasalahan pelanggan, yang menjadi suatu kelemahan adalah eskalasi laporan 
pelanggan masih belum terdatabase dan SLA (Service level aggrement) masih 
kurang efektif karena tidak adanya pengingat waktu bagi PIC untuk menangani 
permasalahan pelanggan agar dapat teratasi dengan tepat waktu. 
Bukanlah suatu keburukan bagi instansi menggunakan Fasilitas E-mail dan 
Form Ms. Excel dalam sistem yang usung oleh manajemen, namun masih ada hal-
hal yang perlu di lakukan untuk membenahi sistem yang berjalan sebelumnya agar 
eskalasi laporan permasalahan pelanggan dapat terkontrol dengan baik dan teratasi 
dengan cepat serta akurat. 
 
BAB II LANDASAN TEORI 
2.1 Pengertian Aplikasi 
Aplikasi adalah (Syamsu Rizal, Eko Retnadi dan Andri Ikhwana (Vol. 10 No. 
1 2013) sebuah program atau  perangkat lunak yang di rancang atau dibuat untuk 
tujuan tertentu dengan melakukan aktifitas tertentu melalui proses dan prosedur 
aliran data dalam infrastruktur teknologi informasi yang sesuai dengan jenjang dan 
kebutuhan. 
2.2 Pengertian Ticketing 
Ticketing adalah (Farham Harvianto, Akbar Muchbarak, Ahmad Pudoli 2013) 
setiap keluhan atau permasalahan pelanggan dapat dilakukan pencatatan dengan 
menggunakan ticketing system, yaitu dengan membuat dan mengimkan trouble 
ticket kepada staff yang bertugas menangani keluhan dari client.[2] Trouble ticket 
berisi pertanyaan-pertanyaan ataupun permasalahan-permasalahan dari sisi client. 
Trouble ticket pada umumnya dibuat oleh seorang operator atau front-end yang 
nantinya trouble ticket tersebut akan diteruskan ke teknisi yang bertanggung jawab 
atau back-end untuk mengatasi permasalahan dalam ticket tersebut. 
2.3 Pengertian Web 
Web adalah (Arief 2011a:7) salah satu aplikasi yang berisikan dokumen-
dokumen multimedia (teks, gambar, animasi, video) didalamnya yang 
menggunakan protokol HTTP (Hypertext Transfer Protocol) dan untuk 
mengaksesnya menggunakan perangkat lunak yang disebut browser, semua 
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dokumen web ditampilkan oleh browser dengan cara diterjemahkan. Beberapa jenis 
browser yang populer saat ini diantaranya adalah Internet Explorer yang diproduksi 
oleh Microsoft, Mozilla Firefox, Opera, dan Safari.[1] 
 
BAB III ANALISA DAN PERANCANGAN 
3.1. Analisa Sistem 
Analisa sistem secara keseluruhan sangat perlu dalam penelitian ini untuk 
dapat mengetahui kelemahan dari sistem tersebut, baik dari cara kerja sistem 
maupun pihak pelaksananya dan segala sesuatu yang terlibat dalam sistem tersebut, 
untuk pembuatan sistem informasi baru harus lebih terprogram dan terimplementasi 
kedalam database. 
3.2. Perancangan UML (Unified Modelling Languange) 
3.2.1. Use case diagram 
Merupakan pemaparan atau penjelasan tentang kegiatan yang dapat di 
lakukan oleh aktor dan respon yang di berikan oleh sistem, secara grafis pada 
gambar berikut ini : 
 
Gambar 3. 1 Use Case Diagram Sistem Usulan Admin, Call Center, PIC 
 
3.2.2. Activity Diagram 
Berdasarkan use case maka dapat digambarkan aktivitas-aktivitas yang 
terjadi atau laur karja dalam use case. Aliran kerja tersebut di gambarkan secara 
grafis dengan activity diagram. Berikut ini adalah activity diagram yang di usulkan: 
 uc Use Case Model - Admin
Admin
Create new 
ticket
Approv al 
ticketing
Assign ticket
Dashboard
Kelola user
Kelola ticket 
department
Kelola kategori 
dan sub kategori 
ticketing
Report Ticket
Kelola kondisi 
(SLA) ticketing
My Assgnment 
ticket
Call Center
PIC
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Gambar 3. 2 Activity Diagram Login 
3.2.3. Sequence diagram 
Interaksi antara objek yang di butuhkan untuk menjalankan sebuah use case 
dalam menangkap interaksi objek-objek ini menggunakan sequence diagram 
berikut ini : 
 
Gambar 3. 3 Activity diagram dari login user 
 act Activ ity diagram - Form login
SistemUser
Start
Login aplikasi
Input username & 
password
Klik tombol login Validasi
Finish
Sistem menampilkan form 
login
Masuk ke menu utama 
aplikasi
N
Y
Sistem menampilkan 
pesan kesalahan 
Username & Password
 sd Sequence diagram - Login
User Form login Cek login users Menu utama
1. Input username & password()
2. Klik login()
3. Validasi login()
4. Get data user()
5. Login berhasil()
6. Username & password salah()
7. pesan kesalahan()
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3.2.4. Perancangan Basis Data 
Perancangan basis data bertujuan untuk diperolehnya basis data yang lebih 
baik, dalam penggunaan ruang penyimpanan, cepat dalam pengaksesan dan mudah 
dalam memanipulasi data serta bebas dari redudansi data. 
 
BAB IV IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN  
4.1 Implementasi Sistem 
Implementasi  sistem adalah penerapan cara kerja sistem berdasarkan hasil 
analisa dan juga perancangan yang telah dibuat sebelumnya ke dalam suatu bahasa 
pemograman tertentu. Tahap implementasi merupakan tahap akhir dari penciptaan 
perangkat lunak, tahap kelanjutan dari kegiatan perancangan sistem. 
4.1.1 Implementasi Perangkat Keras  
Berikut ini merupakan perangkat keras yang di gunakan untuk menjalankan 
ticketing sistem berbasis web pada Department Call Center PT. Aeon Credit 
Service dengan persyaratan minimnum sebagai berikut : 
1. Processor  : Intel Pentium 4  
2. Penyimapanan : 2,5 GB 
3. RAM   : 1 GB 
4. Vga   : 512 Mb 
4.1.2 Implementasi Perangkat Lunak  
Perangkat lunak yang digunakan untuk menjalankan Ticketing sistem 
berbasis web pada Department Call Center PT. Aeon Credit Service Indonesia yang 
sudah dibangun dapat digunakan di Sistem operasi dan browser sebagai berikut: 
1. Sistem Operasi Windows   
2. Google Chorme  
3. Mozila Firafox 
4. Internet Explorer 
4.2 Pengujian Sistem 
Pengujian sistem dilakukan untuk memeriksa kinerja antar komponen sistem 
yang telah diimplementasikan. Tujuan utama dari pengujian sistem adalah 
memastikan bahwa elemen-elemen atau komponen-komponen dari sistem telah 
berfungsi sesuai dengan yang diharapkan. Pengujian yang dilakukan pada sistem 
administrasi keuangan berbasis web ini menggunakan metode blackbox testing. 
 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat di ambil beberapa 
kesimpulan yaitu : 
1. Eskalasi laporan permasalahan pelanggan telah di terapkan ke dalam sebuah 
ticketing sistem yang ter database. 
2. SLA (Service Level Aggrement) laporan permasalahan pelanggan berjalan 
efektif. 
3. Laporan permasalahan pelanggan terkontrol dengan baik dan dapat di ketahui 
progress laporan yang diatasi oleh PIC terkait. 
5.2 Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang di lakukan adapun saran dari penulis untuk 
pengembangan sistem berikutnya dan penelitian selanjutnya yaitu : 
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1. Aplikasi Ticketing sistem dapat terintegrasi dengan layanan pengiriman SMS, 
agar apabila penangan laporan telah selesai di tangani oleh PIC, sistem dapat 
secara otomatis mengirimkan sms kepada pelanggan bahwa laporan / problem 
telah selesai teratasi. 
2. Lingkup penanganan laporan / problem dapat di perluas, sehingga managment 
perusahaan mendapatkan gambaran secara luas tentang permasalah yang 
terjadi pada pelanggan. 
3. Masih menggunakan LAN, bila memungkinkan akan lebih efisien dan efektif 
jika dapat diakses secara online agar dapat di akses tidak hanya oleh Call 
Center melainkan dapat di akses juga oleh Customer Service forntliner di 
kantor cabang sebagai media eskalasi laporan. 
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